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杭州市下城区首创三大杭州市下城区首创三大标准标准

推动公共文化服务标准化建设推动公共文化服务标准化建设
王仙桃

近年来，浙江省杭州市下城区在公共文化服

务标准化建设之路上锐意探索，奋力前行，先后

发布实施了国内首个《社区公共文化服务动态评

估规范》、《公共文化服务第三方评价规范》和《公

共文化服务需求调查规范》。3 个地方标准的发

布实施，促使当地公共文化服务由文化主管部门

唱“独角戏”向区、街道、社区、居民“大合唱”转

变；由不了解群众需求向以群众需求为导向、量

身定制菜单式公共文化服务产品转变；由文化主

管部门既当“运动员”又当“裁判员”，体制内自娱

自乐，向服务绩效由第三方评估转变。3 个地方

标准犹如 3驾马车，牵引着下城区公共文化服务

体系建设大踏步前行。

三大标准，填补公共文化服务
地方标准空白

下城区依托“社区文化动态评估体系”和

“群众需求征集与评价反馈机制”两大省级示范

项目，相继发布 3 个地方标准，弥补了区县一级

地方政府公共文化服务标准建设的空白。

下城区依托其全国领先的社区治理经验和

底蕴深厚的文化发展环境，于 2015 年 3 月发布

实施《社区公共文化服务动态评估规范》，以解

决城市社区人口密度大、设施空间小、服务对象

多元、文化需求多样的瓶颈。该规范设计了一

套可持续发展的动态指标体系，包含“文化管

理、文化投入、文化设施、文化队伍、文化服务、

服务质量、创新创优”7 项一级指标，“组织建设、

文化安全、社区投入、社区综合文化服务中心、

社区文化管理员、活动次数、公共文化服务群众

满意率”等 30项二级指标。同时，明确了社区公

共文化服务绩效评估的意义、指标说明、评估流

程、评估要求、计算公式、评估时间和评估结果

等相关内容。在制定标准的过程中，既充分考

量社区的自治功能，打破传统考核排名的模式，

在权重量度的设定上，也充分考虑社区公共文

化服务绩效评估的目的性和导向性。

社区公共文化服务动态评估标准科学的流

程管理和严谨的数据把关，确保了社区公共文

化服务绩效评估体系运行的合理有效，最终产

生的评估结果能真实反映社区公共文化服务的

现状和问题。评估结果可应用于各街道、各社

区调配公共文化资源分布、制定公共文化服务

发展政策、阶段性区域公共文化服务数据统计

分析等工作，是下城区构建现代公共文化服务

体系的重要决策依据。

《公共文化服务第三方评价规范》于 2015 年

8 月发布实施，旨在对第三方评价模式作有益尝

试。该规范首次规定了第三方评价机构资质确

定的几个要素，并规定第三方评价应通过公开

招标、邀请招标、竞争性谈判、单一来源采购、询

价采购等方式实施政府采购。同时，有预见性

地设定了对第三方评价机构工作开展的规范

性、数据采集的真实性和评价结果的专业性等

监督考核机制。确定评价范围为群众对政府提

供的基本公共文化服务的满意程度和综合意

见；评价群体为居民群众，同时可针对特殊群体

（外来务工人员及子女、困难群众、残疾人、孤寡

老人）开展专题满意度评价工作，区级层面每年

组织两次。针对每一个为民办实事项目，也委

托第三方机构在项目实施的事中和事后进行评

价。对全区性的大型文化政策的发布，事先委

托第三方根据调查目的及内容确定问卷发放范

围，开展公众意见调研和论证。

该规范设定了服务设施、服务效果、服务内

容和其他方面 4 个维度 20 项的满意度调查指

标。通过向从事公共文化服务的专家或工作人

员开展指标重要性分值调查，再加权求和的方

法，通过计算公式测算公众满意度分值。由第

三方对公共文化服务满意度调查情况进行分析

并生成对应的评价报告，根据满意度调查结果

提出针对性改进建议。评价结果最后由区文广

新局根据地域和项目不同进行分类制作后发

布，使调查评测结果得到有效的应用，以实现对

公共文化服务工作的持续改进。

《公共文化服务需求调查规范》旨在拓宽公

众信息渠道，畅通需求表达途径，不断增强群众

对公共文化服务的知晓度、参与度和满意度。该

规范设计了“走访了解、召开座谈会、发放调查

表、开设服务专线、设置意见箱、开辟信息化互动

平台”6 种形式的需求征集渠道、对应配送文化

产品以及群众评价反馈的对应模式，分常规评

价、跟踪评价和总体评价 3 种途径，最后设计出

一套科学合理的群众公共文化服务需求征集与

评价反馈的运行系统，通过“需求征集——项目

评审——预告供给——评价反馈”循环体系的

运行，确保公共文化服务的每一阶段都能提供

群众参与的渠道，对群众的公共文化服务需求

也能实现“反映需求——响应供给——评价反

馈——再次反映”的完整回应模式，使群众真正

成为公共文化服务的主人翁和受益者。

三大原则，把握公共文化服务
体系建设方向

下城区在公共文化服务体系建设中始终把

握好三大原则，逐步夯实体系建设根基，明确发

展方向。

标准先行原则：国家公共文化服务标准体

系建设是一个系统工程，作为区县一级的地方

政府，在推动公共文化服务机制改革过程中，必

须坚持打造基层公共文化服务地方标准的原则，

通过 1+n的“指导标准+行业标准”的标准体系建

设模式，逐步夯实基础，保障人员、经费和设施的

刚性投入，进一步规范公共文化服务内容和服务

流程。3个具有示范性和引领性的地方公共文化

服务标准，经逐级上报后已上升为市级规范、省

级标准，可在更大范围内复制推广。

公众满意原则：下城区在研究社区动态评

估绩效的过程中，根据十八届三中全会建立公

共文化服务群众供需对接机制的要求，依托社

区作为基层自治组织的服务功能，设计了一整

套公共文化服务群众需求征集和评价反馈运行

系统，并探索开展了第三方满意度评价的实

践。始终将公众满意度作为社区公共文化服务

绩效评估机制的核心要素，通过“政府、公众、第

三方”3 个评估主体分别对应的地方标准制度设

计，真正实现了服务型政府以公众满意度为导

向的目标。

“互联网+”原则：标准平台的建立，引入了基

层公共文化服务建立大数据库的概念，通过研发

社区公共文化动态评估数据填报系统，整合社区

公共文化服务相关数据资源，并通过数据的实时

统计、排名，实现社区公共文化服务的基础数据

共享，发挥了数据指导决策的作用。同时，拓展

“互联网+公共文化”具有高度便捷性、广泛覆盖

面和低成本、零污染的特征，派生开发了群众供

需网络平台、文化动态活动地图 APP、四级公共

文化服务数据云处理系统等配套的一批公共文

化服务网络产品在线服务平台。

三大提升，实现公共文化服务
惠民目标

自三大标准发布实施以来，下城区在保障

群众基本文化权益、软硬件建设、信息化服务、

提升服务效能、文化品牌建设等方面，均取得了

丰硕成果。

首先，增强了基层政府的责任主体意识。

三大标准的建立，改变了以往文化部门单打独

斗的局面，在区委、区政府的领导下，由区文广

新局牵头，各职能部门和街道社区党委积极参

与，形成了全区“一盘棋”的格局。街道行政机

构和社区自治组织，通过排名看到了自身短板，

加深了危机意识，确立了责任主体意识，从而扭

转了以往对文化建设重视不够、组织结构松散

和文化服务“等靠要”的现状，全区形成了文化

服务“比学赶帮超”的良好氛围。

其次，提升了公共文化服务设施网络的运作

效能。截至目前，下城区 72个社区全部建成了不

少于 150平方米的综合文化服务中心，全区社区

公共文化服务场所面积达45006平方米；社区平均

藏书量达3000册以上，免费开放时间平均每周40

小时以上。所有中心均配备了开展文化活动、培训

辅导、阅读体验、信息共享所需的器材设备，并全部

开通免费 wifi。全区社区免费开放服务人次达 59

万，拥有群众文化团队 769支 42677人，培训辅导

25390人次，社区年均开展公共文化活动10944场

次，全区公共文化服务财政投入达到人均15元。

第三，确保了公共文化绩效评估的客观性

和公正性。将第三方评价作为公共文化服务绩

效评估体系公众满意率指标测量的必要手段，

是检验服务绩效评估机制成效的关键步骤。通

过第三方机构开展绩效评估，不仅能更专业、更

真实地反映出公共文化发展现状，彰显评估的

公平正义，提升基层的信任度，而且有利于促进

文化主管部门管办分离，更可运用第三方权威

评估的隐形指挥棒借力开展工作。

据不完全统计，今年 1月至 10月，浙江省德

清县图书馆共接待读者 76.68万人次，图书借还

84.43万册次，开展各类读者活动 206场。

据德清县图书馆馆长慎志浩介绍，这是一

座实行“驻馆作家·学者”制度的图书馆，每周

向社会发布运行业务数据，图书馆信息化投入

是德清县政府行政中心的 2 倍，年到馆读者人

次是常住人口的 2 倍，微信公众号订阅户超过

1.2 万，每周阅读量超万。他还讲述了这样两

个故事——

图书馆前的卖桔人

时至深秋，德清县满街都是黄灿灿的桔子

摊。这天下午，在德清县图书馆西侧的汽车停

车位上，停放着一辆满载桔子的三轮电瓶车。

进进出出的读者以为是被城管拦进来暂时停

放的违章车，也有的读者停下脚步来到车前要

买桔子，却找不到摊主。图书馆的保安说：“卖

桔子的人去图书馆里看书了，你们要买我去喊

人。”不一会儿，出来一个 30 多岁的卖桔人。买

桔子的人问他：“你怎么放下生意不做，却跑去

图书馆看书啊？”

“哪里啊，是我的宝贝女儿闹着要来图书

馆看书，我没办法，只能用这辆车先拉她来看

书了。”操着外地口音的卖桔人如是说。

读者们被感动了，纷纷到他摊位上买了不

少桔子。等这拨人买完了，卖桔人立马又走进

图书馆，只剩下一辆装着黄灿灿桔子的三轮车

停在车位上，在一溜汽车队伍里格外显眼。

外来务工者的好去处

初夏的一个黄昏，德清县看守所的连所长

到该县武康私营城走访。他走进一户张姓人

家，夫妻俩都是外来务工人员，刚吃过晚饭正

在收拾碗筷。连所长和他们聊了一会儿，主人

开始催促了：“不好意思，我们要带孩子去图书

馆看书了。”连所长连声说，不耽误你们了，快

去吧。

接着，连所长走进了第二家，这家人也正准

备出门去图书馆。这户人家也是外来务工人

员，有两个孩子，一个11岁，一个8岁。连所长开

始纳闷儿了，怎么大家都喜欢去图书馆啊？

第二天，连所长走进了德清县图书馆，图

书馆的人气、环境和服务让连所长感到惊喜，

他立马找到了馆长慎志浩，对自己的所见所闻

赞不绝口。几天后，德清县图书馆将一个流通

图书室设在了德清看守所监室。

讲完故事的慎志浩说，对于公共图书馆而

言，人气才是硬道理。我的梦想就是，20 年后，

从德清走出去的人说，当年，我在德清县图书

馆里看过书。

浙江省德清县图书馆开设了“春晖讲堂”，名出唐代诗

人孟郊诗句：“谁言寸草心，报得三春晖。”孟郊，正是这儿的

青山碧水滋养的。我就来说说“春晖讲堂”吧！

说起来，“春晖讲堂”已 18 讲了，作家蒋子龙、刘醒龙和

自由撰稿人傅国涌来过了，著名学者葛剑雄、杨天石和语文

教育家郭初阳也来过了。精彩纷呈的主题，从民国教育到

语文教学改革，从转基因到大数据，琳琅满目。人文荟萃，

场面盛大。不久前，86 岁高龄的资中筠先生来了。我在她

老人家的余韵里，与大学生、家长、老师们说说《大学与人

生》这一话题。据了解，馆长慎志浩曾有个念头，在图书馆

办场活动，为大学新生送行，而《大学与人生》的话题正与此

念不谋而合。

我在 90 分钟的轻声慢语后落下话音，此后半小时提问

与交流非常活跃。听众将真知实感坦诚道来，间有听众间

的相互应和、讨论。一个同学还非常坦率地指出，他完全不

同意我的某个说法。

隔日，我收到邮件，一位母亲领着读大学一年级的儿子

来听讲座。她说，席中她时时对我颔首，会心微笑，“那是自

然的共鸣和碰撞，一方面来自你全新的滋养，让我印象极其

深刻，另一方面来自似曾相识的声音，那是儿子对我的教育

和灌输，居然能和你的思想不谋而合。于是，我的收获和欣

喜都是双倍的。”她问儿子对讲座的看法，这位大一学生评

价我所讲的“还是偏常识性的”，而他更喜欢“从一个源导出

结论”的东西，因为他坚信“只要掌握几个真理和规律，万物

都是相通的”。这让我相当意外，果然是后生可畏，而这一

方文脉悠长、文韵浓郁土地上的后生尤为可畏。这位母亲

还说，我的讲座使她有了“对儿子发自内心的认可。我真心

欣慰，为大一的儿能有这样的眼界、悟性及保持谦卑上进的

心”。她感谢我的讲座使她对儿子有“思想源头上的、骨子

里摧毁不了的信任”，感谢我让她看到“和儿子共同守护的

纯净理想的意义和价值”。她的落款，在自己的名字前加了

“许多母亲”4 字。我一见，这几乎是她的邮件中最具视觉冲

击的字眼。我回复这位母亲：你这样一个妈妈，让人很敬

重，也欣慰你们母子连心。落款的“许多母亲”，则是对我

这样一个教书先生最大的褒奖。

若就行止上言，我于德清，非一般之过客，而是“驻”。

德清图书馆特设“驻馆作家·学者”，我荣幸地成为第四位，

随蒋子龙、刘醒龙、资中筠之后。这一“驻”，遂得身心之静，

静在莫干山下、下渚湖畔。

“驻馆”仪式那日，馆长慎志浩前来为我领路。行近，发

现德清图书馆馆舍极像一册平放的硬皮本精装书，书脊带

着点弧度朝西，书口向东。这让我觉得有趣。图书馆的正

门在东侧，恰是书的开口。进入门厅，宽敞明亮。慎馆长提

示注意电子显示屏，我才知道我是这一天里第 2000 多位读

者。慎志浩应是图书馆管理方面的行家，他很为本馆的读

者量自豪。了解了该馆的空间、布置、设施之后，我想象得

出读者在馆里的安然、舒适。外面的寒暑与喧闹足以隔开，

尘世的浮躁与势利暂且撇下，静静地与书为伴一段时光。

馆里特设了一个“裸心阅读区”，读者需要将手机等一应现

代通讯设备交给管理员，心无旁骛地阅读。这世界便因此

简约，心思也得以纯粹。

这样一座图书馆，大概最接近于抵达高雅阅读的境界，

这和悬梁刺股的苦读完全不同。悬梁刺股之读，无趣，唯在

功利。人，不足以总是倡导这么苦读。悬梁刺股之读，更难

称高贵阅读，那是狠读。这大抵有几分悖逆阅读之意趣，乃

至悖了人类符号创造之原旨。读书之人，务必在苦读、狠读

之外，为高雅、高贵之阅读。这份高雅、高贵，不独在环境，

不止在方式，更在阅读之心境与心思。

单就高雅、高贵之阅读，德清图书馆未必独领风骚。我

眼里，它实不止于图书馆。几乎所有的大学，图书馆不过是

学校的一部分，而我的感受里，德清图书馆已是整一座学校

了。它不光供人读书，还供人听课，听的是有气势、有格调

的大讲坛——“春晖讲堂”。寻常图书馆只有读者，德清图

书馆还有学生，且为即将外出深造的学子送别与祝福。单

此一道，即可睥睨同侪。它还做研究。馆中设有地方文献

室，于乡土的文史、风物爬梳遗佚、钩稽幽微。更惊讶的是，

大学图书馆未必馆藏的《四库全书》，此处完整典藏的是

1980 年代上海古籍出版社的版本。《四库全书》有数十册系

史上德清人士所著，图书馆起意汇集、校勘，陆续付梓。这

是在保存文化、传承文脉。

（作者系浙江省德清县图书馆驻馆学者、厦门大学法学

院教授）

公共文化服务标准化建设激发社区居民的文化创造力 陈琳娜 摄

公共文化服务标准化建设促进社区文艺团队茁壮成长 陈琳娜 摄
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德清名片

德清县位于浙江省北部，隶属于湖州市。县域面积 936平方公

里，常住人口 59万。2014年生产总值 368亿元，财政收入 61亿元。

德清最具特色的亮点是：环莫干山洋家乐休闲度假区、下渚湖江南

最大湿地、新市古镇。德清宣传文化的名片是：公民道德建设高地、

现代越剧《德清嫂》、“文化走亲”。

德清县图书馆坐落于美丽的英溪公园和该县行政中心之间，于

2014年1月18日开馆，外形像一本合上的精装书，里面有许多精彩的

内容。该馆为四层（含地下一层）钢构建筑，总面积14043平方米，总

造价1.58亿元。设计理念上，德清县图书馆从市民的终身学习和文

化休闲需要出发，内设书报刊借阅、数字资源、讲座展览、影音欣赏、社

交空间、自修培训、地方文献、盲人服务、24小时自助服务等功能。

浙江德清：书之德人乃清
李 琦
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浙江省德清县图书馆图书借阅中心 张 婕 供图


